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“Human needs to be more humanized” 
 
 
1.1. Ergonomi 
rgonomi berasal dari dua kata bahasa Yunani, ergon (berarti 
kerja) dan nomos (berarti kaidah). Hal ini menerangkan bahwa 
ergonomi mempelajari aturan-aturan kerja yang dilakukan oleh 
manusia dalam hubungannya dengan elemen-elemen dalam sebuah 
sistem. Elemen-elemen tersebut bisa berupa mesin, lingkungan, atau 
metode kerja. Ergonomi menegaskan bahwa manusia sebagai pusat 
dari sistem kerja. Apapun yang berhubungan dengan peran dari, dan 
manfaat bagi manusia pastilah ergonomi berperan. Dalam ergonomi, 
keterbatasan dan kelebihan manusia diharmonisasikan dalam sebuah 
sistem kerja untuk mencapai kinerja yang efisien, efektif, aman, 
nyaman dan sehat. Manusia sebagai pusat kendali dalam sebuah 
sistem kerja tersebut bisa berperan sebagai pengguna maupun 
perancang. Dengan demikian, pendekatan ergonomi menitikberatkan 
prinsip bahwa manusia perlu lebih dimanusiakan (human needs to be 
more humanized).    
Pendekatan ergonomi difokuskan pada kemampuan dan 
keterbatasan manusia, baik secara fisik maupun non fisik, dan 
interaksinya dalam lingkungan kerja. Informasi tersebut akan 
dimanfaatkan untuk merancang dan menciptakan sebuah produk atau 
sistem lingkungan kerja yang telah disesuaikan dengan karakteristik 
manusia, seperti kemampuan kognitif, afektif, dan motorik. Dampak 
yang diharapkan adalah peningkatan performansi kerja manusia 
seperti kecepatan, keakuratan, ketepatan, dan keselamatan kerja serta 
E 
 Kansei Engineering di Industri Jasa : Sebuah Pendekatan Ergonomi Kontemporer 
2 
 
penurunan tingkat kelelahan saat bekerja. Dengan kata lain, dengan 
mempertimbangkan manusia sebagai pemakai dan perancang, 
diharapkan terjadinya sistem kerja yang ergonomis yang menekankan 
bahwa manusia tidak lagi perlu menyesuaikan diri dengan peralatan 
dan fasilitas kerja yang digunakannya sehari-hari (the man fits to 
design). Melainkan sebaliknya, peralatan dan fasilitas kerja dirancang 
dengan memperhatikan kemampuan dan keterbatasan manusia dalam 
menggunakannya (the design fits to the man). Sebagai ilustrasi, sebuah 
sepeda dirancang secara ergonomis dengan memperhatikan jenis dan 
karakteristiknya (misalnya, sepeda untuk bersantai, berolahraga, 
bekerja dan sebagainya), sebagaimana disajikan di Gambar 1. 
 
Gambar 1 Ilustrasi jenis sepeda yang ergonomis (diambil dari 
http://www.pedersenbicycles.com/ergonomics.htm) 
 
Secara umum, bidang ergonomi dibedakan menjadi ergonomi 
fisik, ergonomi kognitif, ergonomi sosial, ergonomi organisasi, 
ergonomi lingkungan dan faktor lain yang sesuai.  
 
1.1.1. Ergonomi Fisik 
Ergonomi fisik berkaitan dengan anatomi tubuh manusia, 
antropometri, karakteristik fisiologi dan biomekanika yang 
berhubungan dengan aktifitas fisik. Ergonomi fisik adalah respon 
tubuh manusia terhadap beban kerja fisik dan fisiologis. Jenis 
ergonomi ini merupakan tipe terbaik untuk menggambarkan cedera 
fisik akibat penggunaan otot-otot tertentu, sendi, dan tendon secara 
berlebihan, serta ketegangan dan kelelahan pada mata di tempat 
kerja, yang biasanya disebut sebagai musculoskeletal disorders (MSD). 
Cedera regangan berulang dari penggunaan komputer juga termasuk 
kategori ergonomi fisik karena terkait dengan ketegangan fisik dari 
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penggunaaan keyboard, mouse, dan intensitas pandangan ke layar 
komputer. 
Ergonomi berhubungan erat dengan fakta bahwa manusia 
terdiri dari ukuran dan bentuk fisik yang bervariasi. Mereka memiliki 
variasi yang besar dalam hal kekuatan, ketahanan dan kapasitas kerja. 
Pemahaman mendasar dalam hal anatomi tubuh, fisiologi dan 
psikologi akan membantu ergonomist menemukan solusi yang sesuai 
dengan memperhatikan isu-isu tersebut, dan membantu mencegah 
terjadinya kecelakaan pekerja.  
Bagian rangka manusia terdiri dari dua pengendali yaitu kaki 
dan lengan yang secara fleksibel terhubung dengan struktur tubuh 
pusat. Sambungan antar tulang memberikan pengaruh pada gerakan 
tubuh, sedangkan bentuk dari sambungan tersebut membatasi 
gerakan-gerakan tertentu. Rangka manusia terdiri dari lebih kurang 
200 tulang beserta penyambung-penyambungnya.  
Studi tentang ukuran tubuh dan karakteristiknya dikenal 
dengan anthropometry. Disiplin ini terkait dengan segmen dimensi 
tubuh statis seperti panjang, lebar, bentuk, serta massa tubuh dan 
properti inersia dari bagian tubuh. Anthropometry ini sangat berperan 
kental dan esensial dalam merancang peralatan dan/atau sistem yang 
sesuai dengan keterbatasan dan kemampuan pengguna atau 
perancang. Contoh yang sederhana adalah setiap orang 
mengharapkan tinggi pintu di gedung adalah minimal 6 feet (atau 
sekitar 1,83 meter) karena pertimbangan kenyamanan untuk 
mayoritas pengguna. 
 
1.1.2. Ergonomi Kognitif 
Ergonomi kognitif merupakan suatu disiplin keilmuan yang 
lebih menekankan pada aspek rasional/logika manusia yang berfokus 
pada bagaimana metode yang digunakan manusia untuk 
menyelesaikan suatu kerja dalam hubungannya sebagai sistem 
manusia mesin, dan bagaimana pengaruh aspek behavioral dan non 
behavioral terhadap manusia tersebut. Disiplin ergonomi ini juga 
menekankan pada aspek fungsional dan usabilitas dari suatu produk, 
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atau komponen lain dalam sebuah sistem. Terkait dengan batasan 
psikologi pada aspek behavioral, aspek kognitif mengarah pada 
bagaimana cara manusia dalam memproses atau mengolah informasi 
yang diperoleh dan dirasakannya. Selain itu, pada aspek non-
behavioral, fokusnya bergeser pada kemampuan manusia secara psikis 
dan mental dalam mengendalikan dan mentransformasikan informasi 
yang diperoleh dan dirasakannya. 
 Selain pengolahan informasi, ergonomi kognitif berkaitan 
dengan analisis kebergunaan (usability analysis) sebuah produk atau 
sistem. Sebagai contoh, usability analysis terkait dengan pengujian 
produk secara efektif dan efisien. Efisiensi diukur berdasarkan berapa 
lama waktu dan usaha yang diperlukan untuk menggunakan produk 
tersebut. Sedangkan, efektivitas terkait dengan seberapa baik 
pengguna mencapai tujuan dan target yang ditetapkan dalam 
penggunaan produk. Tentunya, desain produk yang ergonomis 
diharapkan mampu mencapai kenyamanan pengguna, ditinjau dari 
segi waktu yang diperlukan relatif cepat dan fungsi apa yang 
ditampilkan oleh produk tersebut sangat sesuai dengan apa yang 
diharapkan.  
 
1.1.3. Ergonomi Afektif 
Ergonomi afektif berhubungan dengan kesan, perasaan dan 
emosi dari pengguna dan pelanggan. Beberapa stimulus yang 
mempengaruhi emosi dari pengguna bersumber dari tiga sandi, seperti 
auditory code (terkait indera pendengaran), visual code (terkait indera 
penglihatan) dan semantic code (terkait dengan artikulasi kata). Ketiga 
informasi penyandian ini akan ditangkap dan dapat diartikan sebagai 
emosi yang dialami konsumen. Emosi yang dirasakan atau dialami 
konsumen akan ditangkap, kemudian ditransformasikan ke dalam 
suatu bentuk desain yang dapat memenuhi keinginan konsumen, yang 
disebut juga dengan emotional need. Menurut Norman (2004), 
terdapat tiga elemen yang membentuk emotional need: 
• Visceral, berhubungan dengan tampilan luar dan bagaimana 
hubungannya dengan perasaan konsumen 
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• Behavioral, berhubungan dengan kesenangan dan keefektifan 
dalam melihat dan merasakan suatu produk atau lingkungan 
• Reflective, berhubungan dengan pemikiran secara rasional dan 
intelektual terhadap suatu produk atau lingkungan 
Nagamachi dan Lokman (2011) telah mengembangkan 
metodologi Kansei Engineering (KE) yang berhubungan dengan 
kebutuhan emosional pengguna dan pemakai produk. KE diwujudkan 
sebagai metodologi perancangan produk berbasis ergonomi yang 
mampu menangkap dan menerjemahkan kebutuhan emosional 
pengguna ke dalam karakteristik desain produk. Dalam 
perkembangannya, metodologi KE ini telah diaplikasikan ke sektor 
layanan/jasa, seperti yang di layanan hotel (Hartono dan Tan, 2011). 
 
1.1.4. Ergonomi Lingkungan 
Cabang ergonomi ini berkaitan dengan komponen 
kelembaban, temperatur, siklus udara, warna, bau-bauan, kebisingan, 
dan getaran.  
• Kelembaban berkaitan dengan suhu atau temperatur di 
lingkungan. Semakin tinggi suhu udara maka kelembaban 
menjadi semakin tinggi sehingga menimbulkan penguapan 
dalam tubuh seperti berkeringat. Hal ini menyebabkan 
ketidaknyamanan dalam beraktivitas. 
• Suhu tubuh manusia normal berkisar 37o dan dapat berubah-
ubah menyesuaikan dengan lingkungan. Tubuh manusia masih 
dapat menyesuaikan dengan suhu lingkungan. Suhu ruangan 
nyaman dan produktif sekitar 24°C. 
• Tubuh membutuhkan asupan oksigen untuk pernafasan dan 
proses metabolisme. Jika udara di sekeliling kotor dan 
bercampur dengan banyak gas lain maka berpotensi 
mengakibatkan sesak nafas dan kelelahan pada tubuh. Ventilasi 
udara pada suatu ruangan penting untuk memperlancar 
pergantian siklus udara. 
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• Bau-bauan dapat mempengaruhi konsentrasi dan kinerja 
seseorang karena dapat mengganggu pernafasan seseorang. 
Ruang kerja akan lebih nyaman apabila terbebas dari bau-bauan 
yang menyengat. 
 
1.1.5. Ergonomi Organisasi Makro 
Ergonomi organisasi makro merupakan cabang ergonomi yang 
berhubungan dengan optimasi sistem, karena itu dikenal sebagai 
ergonomi sistem. Berkaitan dengan optimasi sistem sosioteknik, 
ergonomi organisasi makro mencakup struktur organisasi, kebijakan 
dan proses. Secara rinci, tujuan dan peran ergonomi organisasi makro 
adalah: 
• Memberikan sistem kerja yang sepenuhnya harmonis yang 
menjamin kepuasan kerja dan komitmen pekerja 
• Membantu mengatasi beban kerja fisik sekaligus mental 
• Meningkatkan kualitas dan produktivitas total dari sistem kerja 
• Menyediakan lingkungan kerja yang aman dan sehat 
• Meningkatkan efektivitas organisasi 
 
1.2. Kansei 
Kansei merupakan bagian dari ergonomi afektif. Banyak 
definisi dan klasifikasi tentang “emosi/emotion” yang tersedia dalam 
literatur yang berkaitan dengan desain produk, pemasaran, psikologi, 
dan sebagainya. Dalam bahasa Jepang, istilah untuk “emosi” disebut 
sebagai Kansei atau psychological feelings. Menurut Nagamachi 
(2001), Kansei didefinisikan sebagai perasaan psikologis pelanggan 
atau pengguna akan produk baru. Sebuah kesan mewah, cantik, 
elegan dan kuat pada produk atau layanan sangatlah diharapkan. 
Semua indera manusia termasuk penglihatan, pendengaran, perasaan, 
bau, rasa, serta kognisi akan terlibat secara simultan (Schütte et al., 
2008). Hal ini mengacu pada nilai-nilai emosional dari manusia, yang 
pada gilirannya menciptakan kreativitas dan ide-ide inovatif (Lee et al., 
2002). Orang yang kaya akan Kansei adalah mereka yang penuh emosi, 
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pengetahuan, gairah dan kemampuan untuk bereaksi secara sensitif 
terhadap perubahan lingkungan. Jika perancang produk mampu 
menangkap peluang ini dan memanjakan mereka maka akan tercipta 
kepuasan emosional yang mengarah pada loyalitas dan delight.  
Namun, emosi saja tidaklah cukup untuk menggambarkan 
Kansei. Dengan menginterpretasikan apa sebenarnya yang diinginkan 
oleh pengguna atau konsumen, dan merealisasikannya dalam bentuk 
produk fisik atau jasa, kemudian melakukan konfirmasi kepada 
pengguna, itulah esensi dari Kansei. Jika konsumen atau pengguna 
meluapkan kesan positif atas tampilan dan manfaat sebuah produk, 
dan secara bersamaan membuahkan unsur “wow” serta ditutup 
dengan konfirmasi “saya akan membelinya”, maka Kansei telah 
berhasil dicapai, seperti diilustrasikan di Gambar 1 berikut. 
 
 
Gambar 2 Kansei (Nagamachi dan Lokman, 2011) 
 
